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Absztrakt

WA turizmus az egyén élményszerzéssel pdrosulo kérnyezetvaltozdasa, amelynek sordn szolgaltatisok
igénybevételére keriil sor” — fogalmazta meg Michalké Géabor nagyon taldléan a mai turizmus mibenlétét.
Napjainkra a tanulmanyok ¢és tapasztalatok alapjan egyértelmiien alatamaszthatd, hogy a ,turizmus az
¢lmények piacteréveé valt” (Zatori 2014).

Az utébbi években az egyre tudatosabb fogyasztoknak valdé megfelelés érdekében milliokat,
millidrdokat kolt éves szinten minden turisztikai szolgaltaté élményteremtésre, igy a szamukra sem
mindegy, hogy a létrehozott ,, élmény-produktum” aztan valdban ,vasarlora” talal-e a folyamatosan
atalakul6 és dinamikusan valtozo turisztikai piacon.

Valdban elore meghatarozza az Oti cél kivalasztasat az elvart €élmény, vagy csupan a fejlinkben
kialakult szolgaltatokkal szembeni elvards alapjan dontiink, s az élmény az utazasi folyamat sordn tarsul
majd dontésiinkhoz?

Tanulmanyomban a fenti kérdésekre keresem a valaszt az idegenvezetok és az utazasi irodai
referensek tapasztalatainak tiikrében.

Kulcsszavak: turisztikai élmény, autentikus élmény, stock és flow élmény, a turistik élményeinek dimezioi
Abstract

"Tourism is an environmental change associated with the individual's experience in the utilization of
services," as Gabor Michalkoé identified the way of today's tourism. Nowadays, based on studies and
experience, it is clear that "tourism has become a marketplace for experiences" (Zatori 2014).

In recent years, in order to meet more and more conscious consumers, millions and billions are spent
annually by each tourism provider's for creating new experience. So it is also for them important, if the
created “experience product” is really able to find its customer on the ever- and dynamically changing
tourism market.
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Does the expected experience really predetermine the choice of destination, or we just decide according to
the expectations of our service providers and experiences will accompany our decision during the travel
process?

In my paper, | look for answers to the above mentioned questions according to experiences of tourist
guides and travel agents.

Keywords: tourism experience, authentic tourist experience, stock and flow experience, dimensions of
tourists experience

Bevezetés

Az ¢élmény definidlésaval, tartalmanak meghatarozasaval €s elemeinek tipizdldsaval szamos publikacid és
tanulmény foglalkozott az elmult évtizedekben. A cikkek, tanulmanyok dontd tobbsége szolgaltatoi
szempontbol igyekezett meghatarozni az élmény jelentését és jellemzobit elsd sorban elméleti szempontokat
figyelembe véve. Az empirikus vizsgéalatok szdma viszonylag kevés és jellemzi dket, hogy tobbnyire csak a
szolgaltatoi oldalt vizsgaljak. Olyan kutatasra, mely a fogyasztoi és szolgaltatéi oldalakat egyidejiileg mérné
fel, a jelen kutatashoz végzett desk research alapjan még nem volt sok példa. Ennek okan hosszl tavl célom,
hogy egy atfogod, a magyar utazokdzonséget €és utazasi irodai szolgaltatokat és idegenvezetdket egyidejiileg
vizsgald kutatast bonyolitsak le. A vizsgalat {6 célja az élmény, mint az utazdsokat meghatirozo tényezd
kétoldali vizsgéalata (utazok és szolgaltatok szempontjabol), figyelembe véve annak iddbeli és térbeli
kiterjedését is. Jelen publikacioban az eddig lezarult kutatasi fazisok eredményei keriilnek bemutatasra.

Problémafelvetés és a kutatas iranyai

A kutatas célja a turisztikai ¢lmények, élmény tartalmi valtozésanak fogyasztd és szolgaltaté kozpontd
megkozelitése, az értelmezési kiilonbseégek titkoztetése, feltarasa, iddbeli és térbeli dimenziok alapjan.

Az ¢élmény, mint fogalom rendkiviil komplex €s dsszetett. Tobb aspektusbdl vizsgalhatd ugyan, de
tartalmat tekintve a kulcsszo: az egyéni boldogsag, elégedettség elérése. A téma pszichologiai, tarsadalmi,
kozgazdasagtani szempontbol egyarant alapos vizsgalatoknak volt kitéve az elmult évtizedek soran.
Nemzetkozi tanulmanyok sora mutatatja az élmény turisztikai, ezaltal gazdasagi jelentdségét. Ennek ellenére
az empirikus kutatdsok a témaban még mindig igen sziik szamban vannak csak jelen, mig teoretikai
megkozelitések sokasagaval taldlkozhatunk. Folyamat jellegli vizsgalatra pedig aligha van példa. Pedig az
élményszerzés folyamatanak megismerése, az élmény pontos definidldsa és tipologizalasa csak ,,flow”
jellegli vizsgalattal értheté meg igazdn. Ennek aladtdmasztisara elég egy egyszerli példa: nyaralds eldtti
élmény elvaras lehet a kivalo szalloda, és tartalmas idegenvezetés. De ha az ember szakadékba zuhan és
tuléli, az eldzetes élmény-elvardsokat sutba vagva atrendezi az élmények jelentdségét. Utdbbirdl fogunk
mesélni a baratoknak, pedig nem vart élményrdl, torténésrdl van sz6. Hasonld lehet egy leird, monoton
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varostOrténeti ismertetés helyett egy interaktiv varosfelfedezd taraba vald bekapcsoldsa a turistanak.
Elmondhat6 tehat mar a fenti két példa alapjan is, hogy az élmény egy eseménnyel, folyamattal is 1étrejohet
¢és konkretizalodhat. Persze vannak az élménynek ,,alland6” elemei is, melyek nem folyamat jellegiiek. Ilyen
lehet az ar, a szallas és étkezés mindsége, a kényelem.

Az ¢élmény atalakuldssal és az élmény-emlékekkel is szdmos tanulméany foglalkozik (pl. PINE —
GILMORE 1999, AHO 2001, CARY 2004, OH et. al 2007), hiszen az ¢élmény id6beli értékelésének fontos
tényezoje. Ugyanakkor az idddimenzid az élmény Osszetevoivel kapcsolatosan még nem keriilt vizsgalatra.

Kérdésként meriilhet fel, hogy a turisztikai élmény tényez6i allandok? Az idé muldsanak
fliggvényével az Gjabb és ujabb utazdsok soran, idésddve, tobb utazasi tapasztalattal ugyanazoknak a
dolgoknak oriiliink?  Ugyanolyan fontos szerepet toltottek be az egyes tényezdk a rendszervaltas
idészakaban (kilencvenes évektdl a kétezres évek elejéig), mint napjainkban? Milyen irdnyban véltozott az
¢lmény tartalma és minek koszonhetd ez a valtozas? Minkét oldal (szolgaltatoi €és fogyasztoi) szerint is
érzékelhetd ez a valtozés a turisztikai élmény tartalmat tekintve?

Hipotézisem szerint (H1) a rendszervaltds iddszakaban (a kilencvenes évektdl a kétezres évek
elejéig) a helyhez kotott élmény elemek (mint szallashely, étkezés, helyben kapott idegenvezetés, stb.)
jelentették az élmény legfobb Osszetevoit, mig (H2) napjainkban a human eréforras felkésziiltségén, az
egyediségen, valamint a magas mindségen, sokszor spontanitdson mulik a turisztikai élmény létrejotte.

Alkalmazott mdodszertan

A kutatas hipotéziseinek tesztelésére, valamint a kutatdsi kérdések megvalaszolasara a nemzetkozi
gyakorlatot szem eldtt tartva kvalitativ, kvantitativ és indikatorokat tartalmazé kutatds lebonyolitdsa
sziikségszerli. E modszereket kordbban mar sikeresen alkalmaztdk a fogyasztok turisztikai €élményeinek
vizsgalatara (OH et. al 2007; GALLARZA-GIL 2008; JAMAL et al. 2011). Komplexitasukbol adodoan
képesek a fogyasztoi értékek, élmények Osszetett, idobeli €s térbeli sémakat figyelembe vevd vizsgalatara.
Természetesen ez a modszer alapoz az €lményszerzéssel, turisztikai €lményekkel, valamint a fogyasztoi
értekek feltarasaval kapcsolatos alapmodellekre.
A kutatas empirikus része a kovetkezd 1épések alapjan kertil kidolgozasra, lebonyolitasra:

1. Szolgaltatoi megkérdezések annak feltardsara, hogy a piac az élmények valtozasat az elmult 28 év
tavlataban (idédimenzio) a technologia fejlédésnek koszonhetd valtozasokkal (térbeli dimenzidé — gyorsabb,
konnyebb utazds, internetes fogyasztoi élmények, stb.) hogyan értékeli. Ennek modszertani bazisa:

- mélyinterju 5 valasztott hazai utazasi iroda szakmai vezetdivel (Két fovarosi és harom vidéki iroda
vezetd referenseivel bonyolitottam az interjikat, személyes megkeresés soran. A vizsgalat teriilete:
valtozasokra valo reagalds, piaci tapasztalat a fogyasztoi elvarasok valtozésaival kapcsolatban, ajanlatok
kidolgozéséaval kapcsolatos vezetdi elvarasok az iroddkban, trendekkel kapcsolatos piaci reakciok feltarasa.);
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- kérddéives megkérdezés az 5 valasztott iroda altalanos referenseivel (Osszesen 18 fével internetes
kérdoivet toltettem ki. A vizsgalat teriilete: programok Osszedllitasaban bekdvetkezett valtozasok, fogyasztoi
elvarasok feltarasa érdekében.);

- mélyinterji hazai, a szakmdban legaldbb 20 éve dolgozd idegenvezetokkel az ¢élmény
atalakuldsanak, annak altaluk vélt 6sszetevdinek feltarasa érdekében (Osszesen 15 £0);

2. Utazoi megkérdezések a turisztikai élményrdl, annak tényezdirdl. Az elvart élmény és a tapasztalt,
kapott élmény kozotti kapcsolatok, eltérések feltarasa. Modszertani bazisa:

- idegenvezetdként terepmunka formdjaban adatok, tapasztalatok rdgzitése az utazdk élmény
megitélésével kapcsolatban (a mintdba hozzavetdlegesen 100 fét vontam be, az adatok rdgzitése papir
alapon tortént, torténetek, kulcsszavak rogzitésével. A minta elemszdmanak pontos meghatarozasa a spontan
modon lezajlott beszélgetések miatt nem volt lehetséges, hiszen a buszon az eltérd kérdésekhez nem mindig
ugyan azok szoltak hozzd);

- kérddives vizsgalat buszos, kiilfoldi varosnézd és iidiild programok véletlenszeriien kivalasztott
utasai korében az utazdst megel6zden és az utazdst kovetden az elvart és elnyert élmények kozotti
hasonlosagok/eltérések feltarasa, az €lmény 6sszetevok tipizalasa érdekében (a minta elemszdma 43 £6);

Jelen kutatasban a hipotézisek vizsgélatira, valamint a kutatasi kérdések megvélaszoldséra a fenti vizsgélati
modszerek koziil a szolgaltatéi kérddiv, valamint a turisztikai szakméban dolgozokkal folytatott interjuk
eredményeinek egy része keriil kozlésre, melyek kiegésziilnek a sajat idegenvezetdi terepmunkam soran
rogzitett eredményekkel. Az utasok korében bonyolitott kérddives vizsgalat még folyamatban van, igy
eredményeinek kozlése egy kovetkezd publikdcioban valosulhat meg.

1. Az élmény, mint az utazasok alapja

A 1II. vilaghabort soran és azt kovetden a {6 tarsadalmi problémék a napi betevé megszerzésével, a lakhatas,
1étbiztonsadg kérdeésével alltak Osszefliggésben. Az ezt kovetd iddszakban a termelés erdsodésével a
szolgaltatasok igénybevételének lehetdsége keriilt a kozéppontba, melyet a diszkrecionalis jovedelem
novekedésével parhuzamban kovetett az utazas iranti igény felerésodése is.

A talélés, ,,megélhetés” problémai helyett az élet és az élmények megélésének modja keriil a
kozéppontba (EBER 2007 hivatkozza KOVACS 2011). Ekkor azonban még ,.élményszamba” ment a sajat
lakohely elhagyasa, uj teriiletek megismerése, a hazaitdl eltérd izek felfedezése. OPASCHOWSKY (1987
hivatkozza TASNADI 1998) egy cikkében utal r4, hogy a turisztikai kereslet a kiilonb6zé motivaciok éltal
kivaltott sziikségleten alapul, melyek koziil a leggyakoribbak: stresszmentes kikapcsolddas, intenziv atélés,
kapcsolatteremtés €s aktivitds irdnti igény.
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Az utazok a kezdeti idészakban még nem vagytak interaktiv élményekre, a programokba vald aktiv
bekapcsolddasra, sét sokszor a nyelvi nehézségek okan nem is igazan keveredtek kapcsolatba a helyi
lakossaggal sem. Ezeket az élményeket leginkdbb ,,localized”, azaz helyhez kétott, elvart élményként lehet
azonositani, melynek sordan az utazas, az ,ott tartozkodas” (lakohelyen kiviili) mar Onmagédban
¢lményszamba ment. Jellegét tekintve azonban ez jellemzdéen passziv tevékenységként, a rendelt
szolgaltatasokhoz vald zokkendmentes hozzajutdsként irhatd le. Az helyhez kotott, elvart élmény alatt
kutatdsom soran azt az allandésagot, biztonsagot értem, amely mar a 80-as években az utazdsok soran
megfigyelhetd, fontos tényezOnek szamitott. Ide tartozhat a kiszdmithatosag, tiszta szoba, finom étel,
megfeleld informaciok, tiszta kdrnyezet, kozbiztonsag melyek alapvetden az utas passzivitisa esetében is
képesek voltak élményt okozni, pontosabban, ezek elmaradasa csalodottsagot kell az utazoban.

Néhany évtizeddel ezeldtt a fogyasztd még nem varta el az emlékezetes élmények eldallitasat. Ma a
zokkenSmentes lebonyolitas nem elvaras KORODI (2009) szerint, hanem alapvetd része az élménynek. Ez
annak a folyamatnak az eredményeképpen racionalizalhatd, melynek soran a turistdk, fogyasztok az egyre
tobb szerzett tapasztalatnak koszonhetden elkezdtek komplexebb, Osszetettebb programok, tapasztalat és
¢lményszerzési lehetdségek irant érdeklddni, igy napjainkra elvarassa valt a fentiek biztositasa a turisztikai
szektorban. Ez alapjan a szolgaltatoi lanc tokéletes mitkodésére még nagyobb hangsuly helyezddik.

2. A turisztikai élmény definialasa és 0sszetevoi

Az utazas, mint interdependens folyamat rendkiviil komplex és dsszetett, barmely elemének hibas mitkdése
okozhat csalddast, elégedetlenséget az utazd szamara (MICHALKO — IRIMIAS 2013). Ennek
kovetkezménye, ahogy PINE és GILMORE 1999-es Elménygazdasagtan cimii, sok és komoly szakmai vitat
kivaltd konyviikkben bemutattdk, hogy a szolgaltatisgazdasag iddszakat felvaltja az ¢lménygazdasag
korszaka ¢és foként a joléti tarsadalmakban kialakul az €lménytarsadalom. Napjaink tarsadalmat utazasok
szempontjabol meghatarozzak azok az igények, melyeket az utazdsi folyamat soran szerezhetnek meg,
fliggetleniil attol, hogy egyénileg vagy csoportosan utaznak. Ezeket az ¢lményeket flow jellegii élményként
hatarozhatjuk meg, melyek alapvetd karakteriiket tekintve az egyén és a szolgaltatd kolcsonos
interakcidjaképpen jonnek létre.

Ahogy azt LENGYEL (2002) megfogalmazta, a turizmusban részt vevOknek igénye van a
valtozatossagra ¢€s turisztikai fogyasztasuk soran jol szervezett és miikodd szolgaltatdsi lancra, megfeleld
informéacid6 mennyiségre és tartalomra, valamint kiegészitd szolgaltatdsokra. Ugyanakkor aldtdmaszthato
FLORIDA (2002) megallapitasa is, mely szerint sokan mar nem fizikailag birtokolhato statusz
szimbolumokkal mérik életmindségiliket, hanem sokkal inkabb az A&ltaluk elfogyasztott élmények
mennyiségével és mindségével.
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Azt, hogy ki milyen valtozatossagot var el, rendkiviil nehéz meghatirozni. A valtozatossagbol szarmazo
¢lményt szdmos demografiai tényezd befolyasolja (kor, nem, szocializacids kozeg, miveltség, anyagi
lehetdségek), nem beszélve a kiilsd kornyezeti tényezokrdl, melyek dontden adottak, nem befolyasolhatoak
(id6jaras, politikai dontések vizumkérdésben, helyi tradiciok és szokasok, stb).

A fentiekbdl addddan a turisztikai élmény definiciéja nem egységes, mely abbol kdvetkezik, hogy a
turisztikai élmény rendkiviil Osszetett és bonyolult. A kezdeti id6szak altalanos definicidival szemben,
melyek a fogyasztoi élménybdl kiindulva igyekeztek meghatarozni a turisztikai élmény fogalmat is, a 21.
szazadi kutatasok kiemelik az élmény létrejottének aktiv jellemzdjét. Véleményem szerint az aktivitds soran
létrejovo élményt nevezhetjiik folyamat jellegii, azaz flow élménynek, hiszen az aktiv cselekvésnek a sordn
alakul ki a turistaban.

BOSWIJK ¢és szerzbtarsai alapjan az élmény nem mas, mint egy cselekvésbdl és atélésbol 1étrejovo
folyamat (BOSWIJK et al 2007). A flow-szerii (4ramlatélmény) CSIKSZENTMIHALYI definicidjaban
pszichologiai szempontbél a legértékesebb élménynek tekintheté (CSIKSZENTMIHALYI 1990). Az
¢lményt csak holisztikus értelemben érdemes elemezni, hiszen az élmény megélését meghatirozza az egyén
értelmi, fizikai ¢és szocidlis 4allapota, valamint a folyamat, melynek soran az egyén a
kornyezettel/programokkal, élményszolgaltatasokkal harmoénidba keriil. Igy alatdmaszthaté O’DELL
megallapitdsa, mely szerint az ¢élmények rendkiviil személyesek, szubjektivek, folyamatukban
értelmezhetdek és megfoghatatlanok (O’DELL 2005). A turisztikai élmény definidlasdnak nehézsége abbol
kovetkezik, hogy annak megélése teljesen szubjektiv, egyénenként eltérd tényezdk képesek lehetnek a
kivaltasara. Alapvetden azonban jellemzdje, hogy azok az élmények, melyek 1étrejottében a turistanak aktiv
szerepet szannak, emlékezetesebb, ezaltal intenzivebb lehet.

QUAN ¢és WANG (2004) tanulmanyai szerint a turisztikai ¢lmény két aspektusbol kozelitheté meg:

- tarsadalomtudomanyi megkozelités: ennek alapja a vonzerdkbdl adodd és a turistakat utazasra
motivalé élmény (peak experience — ,.csucs élmény”) (ZATORI 2013:31), melyet ,,meghataroz6”
¢lményként azonosithatunk. Megjegyzés: ezeket a tipusu élményeket a szerzOparos szerint tdmogatd
élményelemeknek (szallas, étkezés, vasarlasi lehetdségek, programok, stb.) kell kiegésziteniiik,
illetve ezek a ,,meghatdroz6” élményekkel dinamikus kapcsolatban allnak. E tdmogato élményeket és
jelen kutatasban helyhez kotétt (localized) élményként azonositom.

- marketing/menedzsment aspektus: mely a turistakdzpontusagon alapul, fokuszaban a turista, mint
fogyaszto €élményszerzése all, ahol a tevékenység jarul hozza az élményszerzési tapasztalathoz. Jelen
kutatasban ezt a tipust ,,flow”, vagyis folyamatélményként azonositom.

HIRSCHMANN ¢s HOLBROOK szerint (1982) a szabadidds tevékenység nem csupan kognitiv
informaciok feldolgozésa, vagyis a turisztikai €lmény tobb mint a helyhez kotott ¢élmény. Véleményiik
szerint az élmények szimbolikus jelentéssel birnak, szubjektiv nézdpontok, érzelmi allapotok, fogyasztési
attitid és tovabbi tényezOk bonyolult kombinacidjaként irhato le.
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Hozzéjuk hasonléan O’Dell (2005) is kiemeli az élmények szubjektiv, folyamatszeri, érzelmi tartalommal
bird dsszetettségét, melynek fokuszaban a személyesség, személyes jelleg all.

A fenti meghatarozasok ravilagitanak a problémafelvetés részben megfogalmazott kérdésre, mely szerint
az ¢élmény tartalma 4atalakul az idok folyamdn? Madst jelentett az élmény a turistdnak a rendszervaltaskor,
mint napjainkban, masnak Oriilt, mas okozott elégedettséget?

A kérdésre a szakirodalom az ¢lmény tartalmi elemeinek feltarasaval csak részben hoz valaszt. A korai
megallapitasoktol napjaink publikacioiig megfigyelhetd egy jelentds evolicid az élmények Osszetevovel
kapcsolatosan, melynek soran egyre inkdbb a meghatarozasok, Osszetevok kozéppontjaba keriil a
személyesség, személyes jelleg, az interakciok €s az aktivitas fontossaga.

Az élmény alapvetd jellemzoje, hogy megélése fiigg a turista személyiségétol (introvertalt és exrovertalt
személyiség) és demogrdfiai jellemzditol, valamint rendelkezik térbeli és idobeli kiteljesedéssel is. Utdbbi
természetesen abbol a fogyasztéi magatartds jellemzobdl kovetkezik, hogy a turista egy desztinicid
felkeresésekor mekkora teret képes és hajlandd hasznositani, valamint, hogy milyen sliriin, milyen
id6tartamra €s az év mely szakéban érkezik a desztinacidba.

A szakirodalom az élmény hdarom tipusat killonbozteti meg, melyek az egyéni élmény, eldallitott/szinre
vitt élmény, valamint a kozos élményteremtés/optimalis élménykornyezet megteremtése (CARU — COVA
2007). Utobbi két esetben a szolgaltatd részvételével torekszik az élmény kialakuldsidra. Az élmény
szolgaltatdi és fogyasztodi oldalrdl is vagy értékteremtési, vagy spontan folyamat altal jon létre. A spontan
¢lménynek két tipusa lehet:

- a fogyaszto altal nem vart/nem elvart, de a szolgaltatd altal a turista elégedettsége érdekében
kialakitott/Iétrehozott plusz (sziiletésnapos vendégnek szobédba bekészitett gyilimolcskosar, friss
hazasoknak a helyszinen ingyenesen nytjtott szolgaltatas, stb.);

- a fogyasztdo altal nem vart és a szolgéltatdo altal nem befolydsolhatd, elére nem tervezett
esemény/torténés (talalkozas egy hires személlyel, helyi lakossag pozitiv gesztusai a turista felé, egy
esetleges eltévedés kalandjai, stb.)

Az ¢lmény létrejottének masik forméja a értékteremtés folyamata, mely egy eldre tervezett folyatat
eredményeként valosul meg (CHIKAN 2003) tgy, hogy az adott szolgéltatassal el6re tisztaban van az utas,
annak mindségével/mennyiségével kapcsolatosan eldre elvardsokat fogalmaz meg.

Fontos szempont az élmény létrejottében, illetve az élmény tényezOk feltarasa soran is, hogy a
fogyasztoi ¢lményt nem csupan a turista személye, hanem egyéb tényezOk is meghatarozzak, illetve a
fogyasztoi €lmény Osszetettsége miatt is tobbféleképpen hatarozhatdé meg. Walls és szerzotarsai kiemelik
(2011), hogy a fogyasztoi élmény rendszer szinten értelmezhetd és akkor all 6ssze, ha a fogyaszto (turista)
képes €s hajlando is részt venni az élményteremtési folyamatban. A fogyasztoi €lmény szerintiik kiilonleges,
emocionalis, kognitiv €és atlagos lehet, melyet az egyéni jellemzdk mellett a szituacids tényezok, az
résztvevok kozotti interakcios elemek és a kornyezeti/fizikai elemek befolyasolnak.
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Ehhez képest a hetvenes évekig, amikor felismerték, hogy sziikség van az élmények ,,gyartasara” pl.
animdcios programokkal, sokkal inkdbb megfigyelhetd volt a helyhez kotott, elvart élmény, hiszen a turista
onmagaban ¢lményként élte meg a szép széallodai szobat, a tiszta kornyezetet, az utazas idejének rovidiilését,
melyekhez adottsagok. Ezeknél az altalam helyhez kotott élményként definialt eseteknél nem sziikséges az
egyébként turizmust jellemzo egyidejliség sem, mert az élmény ezekben az esetekben a szolgaltatast végzo
személyhez kapcsolddoé interakciotdl teljesen elvonatkoztathato!

Az elsé clubhotelek az 1960-as évek végétdl kezdodden kezdtek létrejonni annak érdekében, hogy
egyrészt javitsanak az atlagos tartozkodasi idén, masrészt az egy fore jutd fajlagos koltséget emeljék.
Mindezeket azaltal kivantak elérni, hogy az utasok szdmara animacids programokat kinaltak. Ez mar a
helyhez kotott élménytdl a flow €lmény irdnyéba tolta el az élményszerzést!

A turisztikai élmény 1étrejottének folyamatjellegével kapcsolatosan ugyan voltak mar korai tanulméanyok
(CLAWSON — KNETSCH 1966, BELK 1975, HIRSCHMANN — HOLBROOK 1982) azonban a folyamat,
mint tényezd a 90-es évektdl kezdddden keriilt a kutatasok kdzponti elemei kdzé (URRY 1990, WALLS ET.
AL 2011, AHO 2011, BOTTERILL — CROMPTON 1996, L1 2000, O’DELL 2005).

A fenticket és sajat empirikus tapasztalataimat alapul véve gy gondolom, hogy napjainkban a
turisztikai élmény folyamat jellegii és négy fo tényezore alapozhato, melyek: elme, gyomor, sziv, aktivitas.
Az elme az 1) ismeretek iranti igényt, tanuldsi vagyat, kognitiv miikddést testesiti meg. A gyomor nem
csupan Uj ételek megkostolasat, 0 izek, gasztrokulturalis élmények befogaddsat jelenti, hanem szimbolikus
jelentéssel is bir: a tapasztaltak befogadasa, megemésztése, mely sziikséges ahhoz, hogy egy-egy torténés,
esemény ¢lményként racionalizalédjon. A sziv az érzelmek megélése, szintén szimbolikus jelentéssel a
kotodes, elkotelezettség, szeretet, romantika, 6rom, boldogsag tekintetében. Végiil az aktivitas, mely a
programokba vald aktiv bekapcsolodast, a helyiekkel valé kommunikaciot, kalandot, kihivast,
onmegvaldsitist  testesiti meg.  Ertelmezésemben az a  folyamat parhuzamba  éllithato
CSIKSZENTMIHALYT aramlatélmény értelmezésével.

3. A vizsgalat eredményei

A kérdoives vizsgalat alapvetd célja volt szakemberek korében felmérni, hogy véleményiik szerint a
rendszervaltas utdn és napjainkban eltérd tényezOk okozzak-e a turisztikai élményt az utazéknak? Erre a
kérdésre azért fontos valaszt kapni, mivel ezeknek az eredményeknek a birtokaban fel lehet tarni az élmény
fogalmanak ¢és tartalmanak idObeli valtozasait, valamint a fogyasztéi véleményekkel szembe Aallitva
progndzist lehet felallitani arra vonatkozolag, milyen iranyua valtozas fogja jellemezni a piacot a jovOben.

A kérddives kutatds kismintds (18 f6 referens és 15 {6 idegenvezetd), melyhez a résztvevok egy zart,
internetes szakmai oldalon és e-mailen keresztiil keriiltek elérésre. Ennek célja volt, hogy a valaszokat
valdban a szakmaban mar régota dolgozod, tapasztalattal rendelkez6 idegenvezetdk és referensek toltsék ki. A
minta alacsony szamdanak oka, hogy alapveté elvaras volt, hogy a kérdéseket olyanok valaszoljak meg, akik
a rendszervaltas koveto idészakban mar, mig napjainkban még aktiv turisztikai tevékenységet végeznek.
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A kérddiv dontden tobbszords valasztasi, rangsor és értékeld skalds kérdéseket tartalmazott és a gyors
kitolthetdségl értekében csupan 10 kérdésbdl allt. Az eredmények Osszevetésre keriiltek a szakértdi
interjukkal is, melyet harom utazési iroda 5 vezetd referensével bonyolitottam le, személyes megkeresés
forméjaban.

3.1. Az utazasi élmény Osszetevdi a szolgaltatoi vizsgalat alapjan

A kérddivet kitoltok atlag életkora 47,2 év, ami aldtdmasztja azt az elvarast, mely szerint a valaszadok a
vizsgalt id0szakban, a rendszervaltast kdvetden mar aktiv munkaviszonyban allhattak. A kérddivet kitoltok
dont6 tobbsége nd, mely mutatja, hogy a turisztikai szakma alapvetden ,,nd1 szakmaként” aposztrofalt.

A rendszervaltas utdni idészakban a legfontosabb, az élmény 1étrejottében szerepet jatszo elsddleges
tényezd a vélaszok alapjan az ,,orszag elhagyasa” volt, turisztikai célbol természetesen. Onmagéaban a
szabad mozgas ténye, a szabad helyvaltoztatas lehetdsége mar élményt okozott a turisztikai mozgasban részt
vevOk szamadra. A rangsorskala eredményei alapjan ezt koveti az ar megfelel6sége, valamint az elégséges
szallas és étkezési szolgaltatdsok megléte is. Az idegenvezetdi tevékenység elsd kozé sorolasa vélhetden az
utasok helyismereti és nyelvtudas hianya miatt valhatott rendkiviil jelentdssé, illetve 6k kozvetitették a
kordbban nem vagy alig ismert informdaciokat a célteriiletekrél az utasok szaméra. A programkinalat
jelentdsége ebben az iddszakban még csak kdzepesen meghatdrozo volt, hiszen ebben az idészakban az
utazok még csak elsd, igazi uti élményeiket gyiijtotték, igy az alap varosnézd programok megléte, az 1j
felfedezése, a hazaitol eltérd dolgok megtapasztaladsa 6nmagéban élményszamba ment a turizmusban akkor
résztvevoknek.

A valaszok alapjan az interaktivitds, desztinaciod tisztasadga, az informaciok ¢€s kapott felvilagositas
pontossaga az elutazas eldtt, valamint a kényelem a szolgaltatok szerint az utazasi ¢élmény kialakulasdban a
rendszervaltas idoszakaban kevésbé voltak meghatarozé tényezdk. Ennek oka lehet, hogy az interaktivitas, a
programokba vald bevonds a nyugati teriileteken (Franciaorszag, Olaszorszag) mar ugyan a 60-as, 70-es
évek oOta ismert fogalmak, azonban egy olyan orszadgban, amely majd 30 év lemaradéassal nyitja meg
turisztikai szempontbdl kapuit, még ismeretlen, vagy kevéssé ismert €s meghatarozo fogalom volt a 90-es
években. A kényelem fontossdganak alacsony megitélése pedig abbdl kovetkezhet, hogy a f6 cél, az
alapélmény az orszag elhagyasa volt, az mar nem szamitott, hogy a kit soran esetleg kényelmetleniil
utazunk.

A fentiekkel szemben a szakértéi kérddiv eredményei napjainkra vonatkozdan sokkal kevésbé szort
adatokat mutatnak a tényezok tekintetében. Az orszag elhagyasa mar csak kozepesen fontos tényezo az
utazok élményszerzése szempontjabol, azonban az ar, valamint a szallodai és éttermi szolgéltatasok megléte
alapvetden fontos az utazasi élmény szempontjabol. A hadrom f6 fontossagi tényezd koziil az ar és a szallodai
szolgaltatasok a két {6 tényezd, melyek szinte azonos pontszammal (106; 108) keriiltek az els6 helyre.

L A gyors kitolthetdségnek a turisztikai szakmaban fontos szerepe van, kiilonosen a szezon idészakaban bonyolitott vizsgalatnal,
mert a szezonalis leterheltség miatt a valaszadéi hajlanddség hosszabb kérddivek esetében jelentdsen csdkken!
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A programkinalat azonban a szakérték szerint napjainkra alapvetden felértékelddott (kérdésnél a 4.
legfontosabb tényezd), ami annak koszonhetd, hogy az utazok egyre tobbet tapasztalnak, egyre tobbféle
programon vesznek részt, igy az ujabb és Gjabb programok kidolgozasa elengedhetetlen az elégedettség,
ezaltal az utazasi élmény létrejottének érdekében. A programkindlat mellett az idegenvezetok szerepének
jelentdségét is mutatjak a valaszok, azonban a szakmai interji alapjan itt reflektalni kell arra is, hogy a
korabban elégséges informaciok (torténelem, altalanos orszagismeret, stb) napjainkban az idegenvezetéknek
jo animatornak, pszichologusnak, tarsalkodoknak, problémamegoldoknak is kell lennilik, hiszen ezek
hianyéaban csupan ,,elégséges” szolgaltatast nyujtanak az utazokdzonségnek.

A desztinacio tisztasaga, az utazas el6tti informaciok mennyisége és mindsége kozepesen fontos
tényezOk. Elobbi adddhat abbdl, hogy egyes egzotikus utak célteriileteiben a tisztasag nem feltétlen
alapadottsag, igy az utasokat alapvetden élmény szempontjabdl a tisztasdg elmaradasa nem befolyésolja. Az
informaciok meglétének kozepes fontossiga pedig az egyre nagyobb utazdsi tapasztalattal, az
informaciokhoz valé konnyli hozzaféréssel (internet), az turistdknak az utakra val6 alapos felkésziilésével
lehet magyarazni.

Erdekes eredmény ugyanakkor, hogy az interaktivitds a programok sordn, valamint a kényelem lett
az a ket tényezo, melyeket a szakértok napjainkban a két legkevésbé fontos dsszetevonek tartanak az utazadsi
elmeény szempontjabol. Utazési tapasztalataim €s kiillonbozo utazéssal kapcsolatos cikkek alapjan azonban a
kényelem fontossaganak csokkenése alapvetden aldtdmaszthat6 is lehet, hiszen elég csak a fapados jaratok
kis labrészeire, vagy csomagokkal kapcsolatos eljarasrendjére — nem besz¢élve a mostandban felreppen
hirekrél az 4llo repiiléjegyek bevezetésének lehetdségével — gondolnunk és maris igazolhatd, hogy az
elutazas kedvéért, a 1¢lektanilag megfeleld ar (szintén élménytényezd) elérése érdekében bizony az utazok
sokszor mondanak le sajt kényelmiikrol.

A kérd6iv egy részében a szakértdk feladata volt tiz tényez6 koziil kivalasztani azokat, melyek
véleményiik szerint elégségesek voltak a turisztikai élmény Iétrejottéhez a rendszervaltds soran.
Gyakorlatilag ennél a tobbes valasztasi lehetdségli kérdésnél is ugyan azok az eredmények sziilettek, mint a
rangsorskalas kérdés esetében. Kiemelkedden a legjelentdsebb tényezd az orszag elhagyasanak lehetdsége
volt a turisztikai élmény létrejottében. Ezt kdvette a hagyomanyos varosnézd programok és az idegenvezetoi
szolgaltatasok megléte, majd szintén majdnem teljesen azonos értékkel az éttermi és szallasszolgaltatasok és
az ar fontossdga.2 Az interaktiv élmények, alternativ varosnézd programok, magas mindségl szallas
szolgaltatds igénybevételének lehetdsége, kiilonleges éttermi szolgaltatasok és a desztindcio tisztasdga a
valaszadok véleménye szerint ebben az idészakban irrelevans tényezok voltak a turisztikai élmény 1étrejotte
szempontjabol.

A megkérdezettek 61%-a ugy véli, hogy az ti cél és a lakohely kozotti tavolsag befolyasolja az
utazd elvart élményét. Minél messzebb utazunk, annal magasabb elvart élménnyel vagunk neki az utnak. Ez
vélhetden a nagyobb lemondas, magasabb ar — nagyobb elvards gondolkodasnak kdszonhetd.

Nyitott kérdéssel keriilt vizsgalatra a szakmdban dolgozok 6nalldé véleménye arrol, mik a
legfontosabb tényezdk, hogy mik voltak kordbban és mik jelenleg azok a tényezdk, melyekkel a legjobban
leirhato a turisztikai élmény.

% Megjegyzés: Ennél a kérdésnél az egyszeriiség érdekében nem vettem kiilon az étkezési és szallasszolgaltatasokat, hanem egy
tényezoként, ,,alapvetd étkezési és szallasszolgaltatasként” tiintettem fel a kérddivben, mint valasztasi lehetdség.
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A két egymads alatt abrazolt szofelhdbdl jol lathatd, hogy a kérddives valaszadasok alapjan a turisztikai
szakemberek az utazasi élmény szinte teljesen mar tényezOit tartjdk fontosnak a két idészakban. Ez
parhuzamba 4allithaté a mélyinterjuk eredményével is, ahol az interjuban részt vevok donto tobbsége
kiemelte, hogy mig a 90-es évek f6 célja az uj felfedezése, megismerése, a nyugatias feeling megtapasztaldsa
volt az orszdag elhagydsa mellett a legjelentsebb turisztikai motivacio, addig mara mar az egyediség iranti
igeny, a megismételhetetlen programokon valo részvétel és azoknak az informdcioknak a megszerzése a
legfontosabb, melyeket egyéb informdcioforrasbol (utikonyv, internet, stb.) nem ismerhetnek meg. Ennek
koszonheté a humén eréforrés (idegenvezetéi munka) felértékelddése is a szakmaban.

1. 4abra: A turisztikai élmény legfobb Osszetevdi a rendszervaltas utani idészakban és
napjainkban a turisztikai szolgaltatok véleménye alapjan

I][SZHUgﬁ;:;;;:;ggm ol idégenvezetés
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Forras: sajat kutatas alapjan, N=58

A fentiek alapjan mind a kérddivben, mind pedig az interjuk készitésekkor kértem a vizsgalatban
résztvevoket, hogy értékeljék az ar, az szallas és éttermi szolgaltatdsok mindségének, a kozlekedési
szolgaltatasok mindségének (kényelem), az idegenvezetdi munka szinvonaldnak és az alternativ/interaktiv
programok fontossagat egy 6t fokozatu skalan. A felsorolt tényezdk koziil a szakérték ugy vélték, hogy a
legjelentdsebb szerepe az eldbb mar kiemelt idegenvezetdi/csoportkiséréi szolgaltatdsok mindségének
(4,39/5) vannak. Az elmondasok szerint az idegenvezeték személyes hozzaallasa, felkésziiltsége jelentGs
addicionalis irtékkel bir az utak késobbi utas értékelései soran. Ezt koveti fontossag alapjan az értékelhetd
tényezok koziil a szallas és étkezés (4,35), majd a kozlekedési szolgaltatasok mindsége (4,04). Ezekkel
kapcsolatosan érdemes szintén kiemelni az interjuk soran elhangzottakat, mely szerint a hatarnyitast koveto
id6szakban akar a kényelem feladasaval is, de a f6 c€l a kiilfoldi nyaralas lebonyolitasa, az dhitott nyugat, a
tengerpartok elérése volt, melynek soran az utasok egyszeriibb szallassal, sok esetben 6nellato étkezéssel is
megelégedtek. So6t, sokszor onmagaban a szallodai elszéllasolas, egyszeri étkezés helyi specialitasokkal is
¢lményszamba ment! Ezzel szemben napjainkban a szallas elhelyezkedése, mindsége, tisztasaga, valamint
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az ¢étkezések valasztékgazdagsiga, bdsége, helyi ételek kiprobalasi lehetdsége alapvetd elvarasként
fogalmazdodnak meg sok esetben.

Az ar szerepe jelentdsen csokkent a két vizsgalt idészak kozott, hiszen napjainkban a magasabb
diszkreciondlis jovedelem, valamint a csaladmodellek 4talakuldsa, s6t sok esetben az ujszeri irdnti
megtapasztaldsi igény is magasabb koltési hajlanddsagot eredményez. Az interjuk soran elhangzott az is,
hogy magas mindségii szolgaltatasokért a fogyasztok igenis képesek és hajlanddak is tobbet fizetni, bar
sajnos a hazai turisztikai piacot még inkdbb a mennyiségi (egy ut alatt mindent megmutatni), mintsem a
mindségi verseny jellemzi (a kevesebb sokszor tobb, de amit nydjtunk maximalis szolgaltatasi szinvonalon
tegytk).

A kérddéiv korabbi kérdéseire adott valaszokkal ellentétben meglepd volt az alternativ és interaktiv
programok értékelése, mely csupan 3,61 pontot kapott a lehetséges 6tbdl. Az e mogott huzodd okok
feltarasara a vizsgalat tovabbi finomitasara lesz sziikség.

3.2. Az élmény intenzitas és az id6 szerepe

Elménnyel kapcsolatos kutatisomhoz sajat empirikus tapasztalisaimat is felhasznaltam, hiszem 17 éve
dolgozom a turizmusban, idegenvezetoként, csoportkiséréként. Az utdbbi években fokuszaltan vizsgalom az
utasok reakcidit bizonyos helyzetekben, beszélgetek veliik tudatosan az elvart és megélt élményrdl. Az
eredményeket, kulcsszavakat igyekszem a lehetdségekhez képest rogziteni, adatbazisba rendezni.

Az ¢élmények értékelése természetesen iddbeli aspektusbol is vizsgalando, hiszen egy-egy rossz
emlék az 1id6 mulasaval ,,megszépiil”. Tobb beszélgetés soran is felmeriilt az utasok részérdl, hogy az
elmény ,atalakul” vagyis, az élmény intenzitasanak megélése akar , ellentételes” is lehet az ido
fiiggvényében. Mig a negativ €¢lmény rovidtdvon intenziv (sokk), addig hossza tavon, az id6 mulasaval ez
intenzitas gyengiil, a negativ élmény akar pozitivva is formalodhat. Ezt a korabban mar emlitett szakadékba
zuhanas példdja is jol mintdzza, hiszen az elsé sokk, fajdalom valdszinlileg negativ érzést keltett a
turistdban, mig a masnapi barati beszélgetés soran mar nevetve mesélte legnagyobb turisztikai élményét
baritainak. Vagy egy szamunkra kevésbé ,,sikeres” nyaralds soran készitett fotd, mely emlékiinket mutatja
be valamely kozosségi halon keresztiil, kelld mennyiségli LIKE elérése esetén megszépiti az adott helyet,
eseményt szdmunkra. Ez azonban térbeli és idObeli vizsgalatokra is kényszeriti a kutatokat. Ezzel szemben a
pozitiv élményt a fogyasztok sokszor ugy ¢élik meg, hogy ez az elvart ,,teljesitmény”, elvart élmény, melyért
fizettek és csupan késdbb, egy rosszabbul sikeriilt szolgaltatds igénybevételét kdvetden értékelddik fel a
korabbi szolgaltatas mindségeébdl kialakult, mar elraktarozott pozitiv élmény.

Teriileti aspektusat tekintve természetesen ismételten van kiilonbség egy-egy élmény megélése
kozott. Munkam soran szerzett tapasztalatom és a fenti kutatds egyarant azt mutatja, minél tdvolabb van
toliikk egy felkeresni kivant desztinacid, annal nagyobb reménnyel, elvart élménnyel vagunk neki az ttnak.
Ennek pszichologidja vélhetden a nagyobb lemondéds — magasabb ar — tobb élmény — elvaras logika mentén
irhato le a leginkabb, hiszen altalaban ha messzebbre utazunk, tobbet fizetiink, igy az elvarasaink is
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magasabbak. Nem feltétleniil igaz azonban, hogy nagyobb tavolsag athidaldsa nagyobb élményszerzéssel
parosul, azonban a fenti allitas aldtdmasztast nyert szakérti oldalrol a vizsgalat soran. Fontos azonban a
tovabbi kutatasok sordn a teriileti dimenzi6 jelentdségének alaposabb feltarasa.

Kovetkeztetések

Kutatasom alapjan igazolhatd, hogy a turisztikai élmény az elvart €lmény kognitiv kialakitdsaval kezdddik
meg azt kovetden, hogy a turista elhatarozasra jut a turisztikai szolgaltatdsok/szolgéltatascsomag
igénybevételét illetdleg. Ezt megeldzdleg élményrdl nem, csupan érdeklddésrdl beszélhetiink. A vizsgélat
alapjan az elsé tényezd, mellyel a turista talalkozik és ez szdmara élményként racionalizalodik, a vagyott
turisztikai szolgaltatds ara. Itt sem alapvetden az ar, hanem az abban foglalt szolgaltatasok mennyisége,
diverzitasa és elvart mindséget okozza az élményt, vagyis a turista altal elvart vagy annal alacsonyabb ar-
(elvart)érték ardny okoz Oromérzetet, ¢lményt a turistdban, azonban ez a tényezd az idok mulasaval az
»elmény skalan” hatrébb sorolddott.

A vizsgéalat eredményei ramutattak, hogy a szolgdltatok szempontjabdl a turisztikai Osszetevok
valtoztak. Mig kordbban a helyhez kotott élményeknek volt meghatdrozobb szerepe, addigra napjainkban a
folyamat jellegen, az aktivitason, egyediségen van a hangsuly, mely érdekében képesek és hajlandoak is
tobbet fizetni az utasok.

Az ¢élménytartalom pontos feltdrdsa, valtozasanak meghatdrozésa érdekében azonban fontos a
fogyasztoi oldal vizsgalata is, hiszen az utazdk tudjak igazan pontosan meghatarozni azokat a tényezoket,
melyek szdmunkra biztositjdk az 6romérzetet, az elégedettséget, vagyis Osszességében a turisztikai élményt.
Emiatt jelen kutatds a fenti eredményekkel nem zarul le, hanem kiegésziil a tovabbi vizsgalati
eredményekkel, melybdl varhatéan egy komplex €élménytartalom elemzés sziilethet a jovOben.
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